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KRYZYS W ORGANIZACII
—JAK GO UNIKNAC, JAK
SOBIE Z NIM RADZIC?

Monika Kaczmarek-Sliwiniska: PUBLIC
RELATIONS ORGANIZACJI W ZARZA-
DZANIU SYTUACJAMI KRYZYSOWYMI
ORGANIZACIJI. SZTUKA KOMUNIKO-
WANIA SIE. Difin, Warszawa 2015. S. 266.

Autorka podejmuje tematyke strategii
i taktyki dziatan public relations w sytuacjach
kryzysowych, ktore sg nieodtagcznym elemen-
tem funkcjonowania organizacji i instytucji
we wspotczesnym $wiecie. W ksigzce opisa-
ne sg zarOwno teoretyczne, jak i praktyczne
aspekty dziatan komunikacyjnych; sktada si¢
ze wstepu, pigciu rozdziatéw, zakonczenia,
bibliografii, spisu przypadkéw sytuacji kry-
zysowych, spisu rysunkow, spisu fotografii,
spisu tabel i indeksu osob.

W rozdziale pierwszym ,,Public relations
jako strefa dzialan zarzadczych organizacji”
Autorka definiuje pojecie public relations
oraz okresla jego rol¢ i funkcj¢ w procesie
zarzadzania firma. Wyjasnia takze pojecia
wizerunku i reputacji, ktore osadza w pro-
cesie zarzadzania komunikacja organizacji.
Ostatnia czg$¢ pierwszego rozdzialu przy-
bliza problemy z zakresu zarzadzania kry-
zysowego oraz prezentuje definicje pojecia
sytuacji kryzysowej w obszarze dziatan pub-
lic relations. Autorka przytacza migdzy inny-
mi wypowiedzi Kathleen Fearn-Banks, ktora
okresla kryzys jako ,,wazne zderzenie z po-
tencjalnie ujemnym wynikiem wstrzasajacym
organizacja, spotka albo branza, jak réwniez
ich otoczeniem, produktami, ustugami albo
dobrym imieniem” (s. 51), oraz Wojciecha
Budzynskiego piszacego: ,kryzys wystepuje
nagle, wymaga natychmiastowej reakcji, za-
kloéca dziatalno$¢ firmy, wytwarza poczucie
niepewnosci 1 stresu, zagraza reputacji fir-
my i jej warto$ciom, powoduje, ze otoczenie
uwaznie i nieufnie obserwuje firme, angazuje
w te obserwacje media, nasilajg si¢ negatyw-
ne reakcje ze strony otoczenia i wymaga sta-



tego kontrolowania sytuacji ze strony firmy”
(s. 50). Wreszcie, rozdzial konczy si¢ defini-
cja pojecia zarzadzania sytuacja kryzysowa,
ktore — wedtug Autorki — oznacza ,,dziatania
podejmowane w zakresie prewencji kryzysu,
a obejmujace przewidywanie potencjalnych
sytuacji zagrazajacych wizerunkowi i repu-
tacji organizacji oraz konstruowanie strategii
przeciwdziatajacych ich wystapieniu. Jezeli
sytuacja kryzysowa wystapi, zarzadzanie nig
polega na minimalizowaniu skutkow kryzysu
mogacego zagraza¢ wizerunkowi i reputacji.
Zarzadzanie sytuacja kryzysowa oznacza my-
slenie o wizerunku i reputacji w trzech wy-
miarach, gdzie pierwszy rozumiany jest jako
prewencja, drugi oznacza dzialania biezace,
a trzeci przygotowuje dobry punkt wyjscia do
dziatan organizacji po rozwigzaniu sytuacji
kryzysowej” (s. 55).

W rozdziale drugim ,,Specyfika dziatan
kryzysowych” przyblizone zostaja pojecia
opinii publicznej oraz otoczenia biznesowego
organizacji. Czytelnik poznaje takze zagad-
nienia zwigzane z cechami sytuacji kryzyso-
wych, ktore opieraja si¢ na typologii Frasera
P. Seitela. Naleza do nich: zaskoczenie, nie-
pelna informacja, eskalacja zdarzen, utrata
kontroli, wnikliwe obserwowanie firmy przez
otoczenie, mentalno$¢ osaczonego, panika
oraz intensywna dystrybucja tresci przez oto-
czenie organizacji (s. 69). Autorka przywotu-
je takze typy zdarzen sytuacji kryzysowych,
ktore okresla za Samem Blackiem jako ,,zna-
ne nieznane” (te, ktore mozna przewidziec,
ale nie wiadomo, kiedy si¢ wydarza) oraz
»hieznane nieznane” (wydarzenia, ktorych
nie mozna przewidzie¢). Rozdziat konczy si¢
opisem faz sytuacji kryzysowej, ktore podzie-
lone sa na trzy gldwne koncepcje: wykorzy-
stywany najczesciej w praktyce schemat lana
I. Mitroffa i Christine M. Pearson, schemat
w ujeciu NATO przedstawiony w dokumen-
cie Generic Crisis Management Handbook
oraz wielofazowy nielinearny model ZSK
Tony’ego Jaques’a (s. 88).

Kolejny rozdziat, ,,Zarzadzanie sytuacjami
kryzysowymi organizacji”, zawiera omowie-
nie procesu planowania dziatan zarzadczych
w sytuacjach kryzysowych. Autorka podaje
praktyczne wskazowki dotyczace przygotowa-
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nia ksiegi zarzadzania kryzysowego (manual),
identyfikacji potencjalnych sytuacji kryzyso-
wych czy podejmowanych dziatan pokryzyso-
wych. Ta cze$¢ pracy okresla takze cechy i rolg
sztabu kryzysowego oraz definiuje strategie
zarzadzania sytuacjami kryzysowymi.

W rozdziale czwartym ,,Komunikowanie
si¢ organizacji z otoczeniem podczas sytuacji
kryzysowych” autorka omawia role me-
dia relations w procesie oraz okresla forme
i zasady wspolpracy specjalistow public rela-
tions z dziennikarzami. W tej czg$ci publika-
cji przedstawionych jest wiele praktycznych
przyktadow rynkowych, ktore sg analizowane
pod katem zasadno$ci wybranych strategii
dziatania.

Ostatni, piaty rozdziat ,,Rola badan w za-
rzadzaniu sytuacjami kryzysowymi”, po§wie-
cony jest funkcji monitorowania mediow.
Autorka na bazie przykladu zwigzanego
z podsumowaniem roku pracy strazy ochot-
niczej w Gryficach omawia rol¢ analizy ilos-
ciowo-jakosciowej, wykonanej na podstawie
doniesien medialnych w okresie trzech mie-
siecy od zaistnienia problemowej sytuacji.
W raportach medialnych uwzglednione po-
winny wigc zostac: liczba przekazoéw medial-
nych, w podziale na: media, wydzwigk, profil
medidw, zasigg i czgstotliwosé prasy, ekwi-
walent reklamowy, powierzchni¢ materialow
prasowych, naktad publikacji, zestawienie
zrédel i autorow materialdow oraz rozklad
publikacji w czasie (s. 230). Rozdzial jest
uzupeliony o typy badan marketingowych,
ktore wykorzystywane sa w dziataniach pub-
lic relations. Autorka przywotuje mi¢dzy in-
nymi podziat wg Eugeniusza Michalskiego na
badania odkrywcze, opisowe i przyczynowe.
W tej czesci ksigzki omowione sg takze me-
tody i techniki badawcze stosowane w public
relations podczas sytuacji kryzysowych. Na-
leza do nich: badania sondazowe, wywiady
pogtebione, obserwacja uczestniczaca, anali-
za danych statystycznych, analiza tresci, ana-
liza sieciowa/sieci relacji (s. 230).

Doceni¢ nalezy kompozycje ksigzki
— autorka przeprowadza czytelnika przez
spektrum zagadnien zwigzanych z tematy-
ka zarzadzania sytuacjami kryzysowymi od
ogotu do szczegdtu, w jasny sposob opisujac
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powigzania pomi¢dzy ramami definicyjnymi,
a praktycznym ich zastosowaniem. Mocnym
punktem omawianej pozycji jest takze bi-
bliografia prezentujaca wiele zrodet (zarow-
no publikacji ksigzkowych, jak i artykutow)
dotyczacych omawianej tematyki, jak i sze-
rzej — zagadnien zwiagzanych z public rela-
tions. Autorka przedstawila dorobek zaréwno
polskich, jak i zagranicznych naukowcow
zajmujacych si¢ tematyka komunikacji kry-
zysowej, co wzbogaca kontekst omawianych
w ksigzce praktycznych przyktadow zastoso-
wania opisywanych teorii.

Mimo ze ogdlny odbidr publikacji jest
pozytywny, niedosyt pozostawia ostatni, naj-
krotszy rozdziat ksiazki. Autorka zbyt pobiez-
nie omawia rol¢ i zastosowanie badan w za-
rzadzaniu sytuacjami kryzysowymi, brakuje
takze okreslenia konkretnych narzedzi, ktore
moglyby odgrywac¢ pomocnicza role w ko-
munikacji kryzysowej. Zagadnienia zwigza-
ne z monitoringiem medidow omowione sa
W sposob ogodlny, przez przyklady jego zasto-
sowania. W zbyt uproszczony sposob opisana
jest jednak jego rola — zaréwno w sytuacjach
codziennej pracy, jak i podczas zdarzen wy-
jatkowych. Mimo to praca Marii Kaczmarek-
-Sliwinskiej jest jedng z najbardziej kom-
pleksowych analiz dziatan komunikacyjnych
w sytuacjach kryzysowych dostepna na pol-
skim rynku. Ze wzgledu na szerokie i wszech-
stronne omdwienie tematu, poparte wieloma
praktycznymi przyktadami, ksiazka jest obo-
wigzkowa pozycja dla specjalistow public
relations oraz 0sob pracujacych w dziatach
komunikacji firm i instytucji.

Zdaniem recenzentki omawiana pozy-
cja systematyzuje i uzupetnia dotychczasowa
literature przedmiotu, a przystepny sposob
omoéwienia tematu powoduje, ze publikacja
jest uzyteczna takze dla osob, ktére dopiero
rozpoczynaja zglebianie tematyki zarzadzania
sytuacjami kryzysowymi. Czytelnicy, ktorzy
skorzystaja z tresci zawartych w omawianej
pozycji, znajda wiele ciekawych, uzytecznych
metod i narzedzi wspomagajacych podejmo-
wanie decyzji i realizowanie dziatan komuni-
kacyjnych. Wymieni¢ nalezy miedzy innymi
szczegbtowe omodwienie funkcji monitoringu
medidéw, schemat podziatu zespotéw sytuacji

kryzysowych czy przyklady konstruowania
materialdw prasowych. Liczba praktycznych
przyktadéow przedstawionych w publikacji
pozwala na ugruntowanie wiedzy i wykorzy-
stanie jej w praktyce. Teoretycy zajmujacy si¢
komunikacja maja natomiast okazj¢ poznac,
w jaki sposob wiedza wykorzystywana jest
w codziennej rzeczywisto$ci gospodarcze;.

Joanna Szpyt-Wiktorowska



